
优化金融生态环境，加强金

融消费者的自我保护意识和风险

防范意识，引导消费者自觉远离

和抵制非法金融业务、依法理性

投资……一直以来，工行十堰分

行始终以增强消费者获得感和满

意度为目标，聚焦重点群体，充分

发挥线上线下渠道优势，高效务

实开展各类金融宣传教育活动，

为人民群众营造健康、和谐的金

融消费环境。

■记者 秦洪涛

工行十堰分行

优化金融服务 营造和谐环境

营造良好的金融消费环境，离不开健全
的制度和有力的监管。为保障金融消费者
人身和财产安全，工行十堰分行制订了工
作职责实施细则，通过多种方式向金融消
费者提醒需要注意的事项。

强化流程管控。针对消费者权益保护
工作，该行建立了事前审查、事中管控、事
后监督的全流程管控机制。事前，强化合
同文本设计和制度制订，加强风险监测和
预防，从源头避免消费纠纷及侵权行为的
发生；事中，要求各分支机构在营销宣传中

严格遵循程序和标准开展工作；事后，通过
持续优化金融产品和服务规则，加强监督
管理，确保为消费者提供更加优质的服务。

落实操作规范。该行十分重视客户
体验，强调全行上下要把“以消费者为中
心”的工作方针落实落细，通过规范营业
网点投诉电话、投诉处理流程等公示信
息、规范“理财产品及代销产品”销售专
区管理、开展营业网点服务质量监督检
查等措施，切实加强厅堂管理，提高消费
者满意度。

在日常工作中，工行十堰分行始终坚持
“您身边的银行 可信赖的银行”这一服务宗
旨，同时结合自身实际，面向金融消费者开
展各类集中式和常态化金融宣教活动。除
了利用网点的橱窗、宣传栏、液晶电视、LED
显示屏滚动播放金融知识外，还主动到企
业、学校、社区开展宣讲，开展以“3·15”金
融消费者权益保护日、“普及金融知识 守住

‘钱袋子’”、“普及金融知识万里行”等为主
题的普法知识宣传。自 2022年以来，全行
36个网点机构已累计开展各类线上线下宣
讲活动 150余次。

记者了解到，除了开展日常宣教活动
外，该行还创新消保宣传方式，不仅通过网
络直播的方式开展宣教活动，还拍摄视频、
参加“万事不求人”电视栏目以及举办金融
知识课堂等，向公众宣传推介金融知识，提
升消费者维权意识。让消费者了解权利、
责任、风险三者有机结合的必要性，为营造
公众学金融、懂金融、用金融的良好社会环
境，担当起大行的社会责任，同时也有效加
强了广大客户的反电诈意识。

2月 23日上午，一位客户将一面锦旗送
到工行十堰分行房县支行，对该行员工彭晓
杰帮助他找回“消失”的资金表示感谢。原

来，2月 21日中午，彭晓杰在接待该客户
时，见到他神色慌张，经过沟通了解到，该客
户正在遭遇电信诈骗。

了解情况后，彭晓杰本着“早发现、早挂
失、早拦截”的原则，迅速为该客户开辟了
绿色通道，指导客户将资金转入同名一类
账户，对二类账户进行止付处理，还指导客
户修改账户密码、电子银行交易密码，并通
过账户安全锁限制账户的使用地区。在彭
晓杰的帮助下，该客户成功挽回了损失。

工行十堰分行优质服务得到消费者的
点赞并不是偶然现象。随后不到半个月的
时间里，该行又收到一面锦旗。3月 6日下
午，工行十堰分行东汽支行收到了客户送来
的一面写有“主动履责 止付挽损 贴心为
民 值得信赖”字样的锦旗，感谢支行员工徐
亚莎为其挽回 5万余元经济损失。据了解，
2月 24日，该客户接到自称是“十堰市公安
局民警”的电话，随后到银行办理转账业务
时，客户的异常举动引起了徐亚莎的注意，
她一边耐心安抚并劝导客户不要汇款，一边
及时通知了公安机关。民警到场后，经过核
查，最终确认这是一起电信诈骗案件。徐亚
莎在成功为客户挽回5万余元经济损失的同
时，也得到了辖区公安机关的好评。

长期以来，工行十堰分行始终坚持“客户至
上”的工作思路，高度重视客户投诉治理工作。从
贯彻落实中央巡视巡察整改要求，到按照各级监
管部门要求做好客户投诉治理工作，不断改进工
作方式，优化工作效率，努力提升客户的满意度。

“我们的服务一定要有温度，一定要让消费者
感到舒心。”为提升全网的服务能力，该行还聘请
外部培训机构开展主题为“建设有温度的银行”的
网点服务提升培训。通过互动式培训让一线员工
深刻认识到服务礼仪的重要性、服务规范的必要
性以及服务流程的合理性。

除了加强业务培训，该行还专门组建成立了
工行十堰分行投诉处置办公室，压实主体责任，同
时狠抓重点领域治理和规范投诉处理，以确保个
人客户投诉、监管转办投诉压降取得实效。据了
解，2022年该行共受理监管转办投诉 39笔，其
中银保监局转办投诉 32笔，人民银行十堰中心支
行转办投诉 7笔，通过提前与监管部门沟通协调
处理，有效压降监管转办投诉 6笔。通过小额补
偿机制化解投诉 4笔，共计金额 3.58万元。有效
运用第三方调解机构的介入机制，成功化解疑难
投诉 3笔，涉及金额 6.07万元。

另外，工行十堰分行代发客户中有 50%以上
是老年客户，为加倍用心做好老年人金融服务工
作，该行切实从老年人视角和立场出发，尊重老年
人、关爱老年人，优化与便捷服务流程，相继出台
了老年客户个人金融服务方案，开通老年客户服
务“绿色通道”，对行动不便老人实施特事特办、上
门服务等一系列措施，也得到广大老年客户的一
致好评。

营造安全的消费环境，要切实保障消费者的
合法权益，对人民群众的消保知识宣传不是锲而
舍之、一暴十寒，而应该持续发力、久久为功。在
今后的工作中，工行十堰分行将持续组织开展金
融宣传教育活动，提高金融消费者风险防范意
识，构建和谐的金融生态环境，不断提升人民群
众维护自身合法权益的能力，牢牢守护好人民群
众的“钱袋子”。

创新宣传方式，营造和谐金融环境

强化制度保障，确保工作有序开展

强化投诉治理
提升客户满意度

2023年 1月 27日，工行十堰分行阳光新城支行对到店客户开展防范非法集资宣传教
育活动，提升客户金融风险防范意识。
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